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ABSTRAK 
 
SLAMET SUPRIYANTO : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 
Pemanfaatan Gadai Syariah (Rahn) (Survey pada 
Bank Danamon Syariah Pekiringan)” 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap keputusan pemanfaatan produk gadai syariah di Bank Danamon Syariah dan 
untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pemanfaatan produk gadai syariah di Bank Danamon Syariah. 
Dalam penelitian ini metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode kuantitatif, teknik pengumpulan datanya melalui observasi langsung ke Bank 
Danamon Syariah Pekiringan, penyebaran angket yang ditujukan kepada responden 
Bank Danamon Syariah Pekiringan dan melakukan wawancara. Sampel dari nasabah 
Bank Danamon Syariah Pekiringan sebanyak 70 responden. 
Berdasarkan hasil penelitian, pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pemanfaatan produk gadai syariah pada Bank Danamon Syariah, kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh positif  terhadap keputusan pemanfaatan produk gadai syariah, 
hal ini dapat dilihat dari persamaan regresi linear sederhana= 6.393 + 0.727X, dari 
persamaan tersebut dapat diketahui nilai konstanta sebesar 6.393, nilai koefesien 
kualitas pelayanan sebesar 0.727 dan jika dilihat dari perhitungan hasil SPSS 17.0 
antara thitung dan ttabel, nilai thitung untuk kualitas pelayanan adalah 6.379, sedangkan 
nilai ttabel adalah 1.668 menunjukan bahwa nilai thitung 6.379> ttabel1.667, artinya Ho 
ditolak artinya kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pemanfaatan produk gadai syariah. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, keputusan pemanfaatan produk gadai syariah. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Dengan adanya pembangunan ekonomi yang begitu pesat, para pelaku ekonomi 
baik masyarakat maupun pemerintah, baik perseorangan maupun suatu badan hukum 
pasti memerlukan dana yang cukup besar. Sejalan dengan kegiatan ekonomi tersebut, 
kebutuhaan akan pendanaan pun akan semakin meningkat. Kebutuhan pendanaan 
tersebut sebagian besar dapat dipenuhi melalui kegiatan pinjam meminjam. 
Kegiatan pinjam meminjam ini dapat dilakukan melalui lembaga informal 
maupun formal. Indonesia yang sebagian masyarakatnya masih berada di garis 
kemiskinan cenderung akan memilih kegiatan pinjam meminjam kepada lembaga 
informal seperti misalnya rentenir. Kebiasaan ini dilakukan karena mudahnya 
persyaratan yang harus dipenuhi, mudah diakses dan dapat dilakukan dengan waktu 
yang relatif singkat. Namun di balik kemudahan tersebut, rentenir menekan 
masyarakat dengan tingginya bunga, yang pada akhirnya akan merugikan diri sang 
peminjam. 
Jika masyarakat mau melihat keadaan lembaga formal yang dapat dipergunakan 
untuk melakukan pinjam meminjam, mungkin masyarakat akan cenderung memilih 
lembaga formal tersebut untuk memenuhi kebutuhan dananya. Lembaga formal 
tersebut dibagi menjadi dua yaitu lembaga bank dan lembaga nonbank. 
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Bank Danamon Syariah sebagai salah satu lembaga formal dewasa ini 
meluncurkan produk terbaru yaitu “Solusi Emas” atau rahn yang menawarkan akses 
yang lebih mudah, proses yang jauh lebih singkat dan persyaratan yang relatif 
sederhana dan mempermudah masyarakat dalam memenuhi kebutuhan dana.1 
Karena sebagian besar masyarakat Indonesia adalah penganut agama Islam, 
maka Bank Danamon Syariah meluncurkan sebuah produk gadai yang berbasiskan 
prinsip-prinsip syariah agar masyarakat mendapat beberapa keuntungan yaitu cepat, 
praktis dan menentramkan. Produk yang dimaksud adalah produk Gadai Syariah. 
Dewasa ini perbankan syariah sangat memperhatikan kepuasan nasabahnya 
dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang dimilikinya. Persaingan yang sangat 
ketat dimana semakin banyak organisasi atau penyedia jasa terlibat dalam upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah serta menempatkannya sebagai tujuan 
utama. Dengan demikian, diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan 
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada para pelanggan atau 
nasabah melalui pemberian kualitas pelayanan yang baik dengan tetap 
memperhatikan kebutuhan dan keinginan para konsumen atau nasabah. 
Dengan maraknya persaingan tersebut, perusahaan perbankan harus menerapkan 
strategi dengan baik apabila nasabah ingin tertarik untuk memutuskan untuk 
memanfaatkan produk rahn yaitu dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan 
nasabah. Untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, maka perusahaan 
perbankan tersebut harus meningkatkan kualitas pelayanan. 
                                                           
1
 Hasil wawancara dengan Karyawan Bank Danamon Syariah Pekiringan. 2012. 
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Dewasa ini perbankan syariah sangat memperhatikan kualitas pelayanan, karena 
kualitas pelayanan mempunyai peran penting dalam suatu perusahaan untuk 
memberikan atau menciptakan kepuasan nasabah. Kualitas pelayanan merupakan ciri 
dan sifat dari pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan karyawan untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan oleh pelanggan atau yang tersirat dalam diri 
pelanggan.2 
Untuk kemajuan perusahaan maka pihak perbankan perlu mencermati 
permintaan konsumen terhadap suatu produk atau jasa yang akan ditawarkan, salah 
satunya yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan adanya kualitas 
pelayanan yang baik diharapkan dapat menarik para nasabah untuk memutuskan 
memanfaatkan produk yang dimiliki perbankan syariah, dalam hal ini adalah 
pemanfaatan produk gadai syariah. 
Kebutuhan suatu dana dapat dipenuhi melalui keputusan pembelian atau 
pemanfaatan produk rahn pada Bank Danamon Syariah. Pada dasarnya sebelum 
nasabah memutuskan untuk memanfaatkan produk rahn demi memenuhi 
kebutuhannya, nasabah akan melihat bagaimana kualitas pelayanan yang dimiliki 
oleh suatu perbankan syariah, hal ini penting karena akan menentukan tingkat 
kepuasan nasabah dalam pemanfaatan rahn tersebut. 
Berawal dari pemahaman tersebut, maka penulis merasa perlu diadakannya suatu 
penelitian tentang seberapa besar pengaruh dari kualitas nasabah terhadap keputusan 
pemanfaatan rahn yang ada pada Bank Danamon Syariah, sehingga penulis tertarik 
                                                           
2
 Ali Hasan. Marketing Bank Syariah. Bogor: Ghalia Indonesia, 2010. Hal: 91. 
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menjadikannya dalam sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Keputusan Pemanfaatan Produk Gadai Syariah (Rahn) pada 
Bank Danamon Syariah Pekiringan”. 
1.2 Masalah Penelitian 
Berdasarkan latar belakang masalah, penulis dapat mengidentifikasi masalah-
masalah sebagai berikut: 
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pemanfaatan 
produk rahn di Bank Danamon Syariah? 
2. Apakah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
keputusan pemanfaatan produk rahn di Bank Danamon Syariah? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian adalah point yang dicapai dalam sebuah penelitian. Adapun 
penelitian ini mempunyai tujuan penelitian sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pemanfaatan produk rahn di Bank Danamon Syariah. 
2. Untuk mengetahui besarnya signifikansi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pemanfaatan produk rahn di Bank Danamon Syariah. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
Hasil dari penelitian diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan antara lain: 
1. Bagi Perkembangan Ilmu Pengetahuan 
Penelitian ini diharapkan memberikan informasi dan wawasan serta 
menambah khasanah kepustakaan khususnya di Fakultas Syariah Jurusan 
Ekonomi Perbankan Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon. 
2. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan memberikan informasi yang berguna bagi pihak 
Bank Danamon Syariah Cirebon dalam rangka meningkatkan kualitas 
pelayanan yang ada agar semakin banyak nasabah yang memutuskan untuk 
memanfaatkan rahn pada Bank Danamon Syariah. 
3. Bagi Penulis 
Penelitian ini diharapkan dapat menerapkan ilmu pengetahuan yang penulis 
dapatkan di bangku kuliah ke dalam kondisi praktis yang ada di 
masyarakat. 
1.5 Sasaran, Lokasi dan Waktu Penelitian 
Yang menjadi sasaran dalam penelitian ini adalah Bank Danamon Syariah yang 
berlokasi di jalan Pekiringan No. 56 Pekiringan Cirebon. Adapun kegiatan penelitian 
ini akan dilaksanakan selama 3 bulan, yang akan di mulai dari bulan Maret sampai 
dengan Mei 2012. 
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1.6 Sistematika Penulisan 
Untuk mengetahui gambaran mengenai penelitian yang penulis lakukan terhadap 
suatu permasalahan, maka penulis membuat sistematika penulisan sebagai berikut: 
Bab satu yang berisi pendahuluan, ini memuat tentang latar belakang masalah,     
masalah penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sasaran, lokasi dan 
waktu penelitan sertasisrematika penulisan. 
Bab dua yang berisikan tentang landasan pustaka, hal ini memuat tentang 
kerangka teori mengenai kedua variabel yaitu kualitas pelayanan dan keputusan 
pemanfaatan rahn, kerangka berfikir, hipotesis penelitian. 
Bab tiga berisi tentang metodologi penelitian, ini memuat tentang metode 
penelitian, operasionalisasi variabel penelitian dan teknik pengumpulan data, populasi 
dan teknik pengumpulan sampel, instrumen penelitian, uji instrumen penelitian, 
teknis analisis data. 
Bab empat berisi tentang kajian objektif dan hasil penelitian, yang memuat 
tentang kajian objektif, hasil dan pembahasan dan hasil analisis data pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap keputusan pemanfaatan rahn pada bank danamon 
syariah. 
Bab lima berisikan tentang penutup, yang memuat tentang kesimpulan dari hasil 
analisis data yang dilakukan penulis dan saran-saran yang perlu disampaikan, 
selanjutnya daftar pustaka dan lampiran-lampiran. 
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